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Laporan Akhir Ini berjudul “Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan pada bagian
Customer Care PT Semen Baturaja (PERSERO) Palembang. Laporan Akhir ini
bertujuan untuk mengetahui apakah Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan yang
dilakukan oleh bagian Customer Care dan bagaimana cara menanganinya. Data pada
penelitian ini diperoleh melalui wawancara pada karyawan yang bersangkutan
mengenai tata cara prosedur penanganan keluhan pelanggan dari PT Semen Baturaja
(PERSERO) Palembang. Metode analisis yang digunakan adalah metode analisis
Kualitatif. Implementasi prosedur penanganan keluhan pelanggan di PT Semen
Baturaja (PERSERO) Palembang yaitu, mencatat keluhan pada daftar pelanggan,
mencari penyebab keterlambatan dan menginformasikan penyebab ke pelanggan,
meninjau tempat terjadinya keluhan, membuat berita acara peninjauan keluhan,
menanyakan kesalahan pelanggan/perusahaan, memberikan saran perbaikan,
mengecek kantong semen pecah, menerbitkan WO permintaan kantong kosong,
membuat berita acara serah terima penggantian kantong pecah, menyerahkan
penggantian kantong kosong dan selesai. Lalu, penarikan semen kurang ke pabrik,
menimbang semen, membuat berita acara penerimaan semen, membuat berita acara
penggantian semen, menerbitkan Nota Dinas penggantian semen, merekap kembali
data laporan keluhan pelanggan di Microsoft Excel, dan terakhir melakukan
permintaan kepuasan pelanggan.Saran yang dapat penulis berikan yaitu PT Semen
Baturaja (PERSERO) Palembang harus lebih meningkatkan lagi pengawasan yang
ketat terhadap kualitas produk agar tidak terjadi permasalahan dalam pengiriman
barang.
Kata Kunci: Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan, Customer Care.
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ABSTRACT
The titled of this final report is "Procedures for Handling Customer Complaints in
the Customer Care section of PT Semen Baturaja (PERSERO) Palembang. The
purpose of this final report is to find out whether the Customer Complaints Handling
Procedure is carried out by the Customer Care Department and how to handle it.
Data in this final report were obtained through interviews with employees concerned
about the procedures for handling customer complaints from PT Semen Baturaja
(PERSERO) Palembang. The analytical method used is a qualitative analysis method.
The implementation of customer complaint handling procedures at PT Semen
Baturaja (PERSERO) Palembang, namely, recording complaints on the customer list,
looking for causes of delays and informing customers of causes, reviewing where
complaints occur, making minutes of complaint review, asking customer/company
errors, providing suggestions for improvements, checking for broken cement bags,
issuing WO requests for empty bags, making an official report for the handover of
replacement for broken bags, submitting replacement for empty bags and finishing.
Then, the lack of cement was withdrawn to the factory, weighed the cement, made a
cement receipt report, made a cement replacement report, issued a cement
replacement Service Note, recapitulated customer complaint report data in Microsoft
Excel, and finally made a customer satisfaction request. Suggestion that can be given
by the writer are PT Semen Baturaja (PERSERO) Palembang to further enhance
strict supervision of product quality so that there are no problems in shipping goods.
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